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ABSTRAK 
Anis Windarti, IMPLEMENTASI  MANAJEMEN KOMPLAIN DALAM 
UPAYA PENINGKATAN PELAYANAN PRIMA PADA BAGIAN 
CUSTOMER SERVICE PT TELKOM SURAKARTA, Skripsi. Surakarta: 
Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Sebelas Maret Surakarta, 
Juli. 2013. 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui (1) penerapan manajemen 
komplain pada Bagian Customer Service PT Telkom Surakarta; (2) respon 
pelanggan terhadap penerapan manajemen komplain; (3) hambatan yang terjadi 
dan solusi yang diberikan PT Telkom dalam menerapkan manajemen komplain 
kepada pelanggan. 
Jenis penelitian yang dilakukan adalah penelitian kualitatif dengan metode 
deskriptif. Strategi yang digunakan dalam penelitian ini adalah tunggal 
terpancang. Sumber data penelitian berupa sumber data primer dan sekunder. 
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
wawancara, observasi dan analisis dokumen. Dengan teknik sampling 
menggunakan purposive sampling dan snowball sampling. Untuk menjamin 
validitas data digunakan teknik triangulasi data dan triangulasi metode, serta 
analisis penelitian yang digunakan adalah model analisis interaktif. 
Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan sebagai berikut: (1) 
penerapan manajemen komplain pada Bagian Customer Service PT Telkom 
Surakarta meliputi tahap perencanaan, yaitu perencanaan kebijakan, perencanaan 
program, perencanaan kerja, tahap pengorganisasian, tahap operasional proses 
penanganan keluhan dan tahap pengawasan. Strategi yang diterapkan Plasa 
Telkom Surakarta dalam penanganan komplain adalah “One Hour Service” yaitu 
penyelesaian permasalahan pelanggan dalam waktu satu jam. Media yang 
disediakan PT Telkom Surakarta untuk mempermudah pelanggan dalam 
menyampaikan komplain adalah surat kabar, talkshow, telepon 147 dan di Plasa 
Telkom Surakarta. (2) Respon pelanggan terhadap pelaksanaan manajemen 
komplain adalah terdapat pelanggan yang merasa puas karena komplain yang 
disampaikan telah ditangani secara cepat dan petugas yang melayani telah 
menunjukkan sikap yang professional. Sementara pelanggan yang merasa tidak 
puas dikarenakan penanganan komplain yang lambat atau tidak sesuai keinginan 
pelanggan. Bagi pelanggan yang tidak puas, PT Telkom Surakarta memberikan 
alternatif lain untuk menyelesaikan permasalahan pelanggan. (3) Hambatan yang 
dihadapi yaitu a) Terdapat sebagian kecil karyawan yang kurang berkompeten di 
bidang pelayanan, b) Kurangnya personil pada Bagian Teknis c) Karakter 
pelanggan PT Telkom yang beragam dalam menyampaikan komplain. Solusi yang 
dilakukan dalam mengatasi hambatan yang dihadapi yaitu a) Komitmen 
manajemen dalam memberikan pendidikan dan pelatihan terhadap karyawan, b) 
Mengusulkan penambahan karyawan untuk Bagian Teknis, d) Memberikan 
penjelasan dengan lebih jelas, sederhana dan mudah dimengerti oleh pelanggan. 
 
Kata Kunci: manajemen komplain, pelayanan prima, dan customer service 
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ABSTRACT 
 
Anis Windarti. THE IMPLEMENTATION OF COMPLAINT 
MANAGEMENT IN IMPROVING EXCELLENT SERVICE IN 
CUSTOMER SERVICE DEPARTMENT OF PT TELKOM SURAKARTA. 
Thesis. Surakarta: Teacher Training and Education Faculty, Sebelas Maret 
University Surakarta, July 2013. 
The purpose of this research was to find out (1) the implementation of 
complaint management in Customer Service Department of PT. Telkom 
Surakarta; (2) the customers’ response to the implementation of complaint 
management; (3) some obstacles faced and the solution given by PT. Telkom in 
implementing complaint management to the customers. 
The type of study carried out by the writer was a qualitative study by 
descriptive method. The strategy used in this study was single embedded strategy. 
The data sources of this study consisted of primary and secondary data. The data 
collecting techniques used in this study were interviews, observation, and 
documentation analysis. This study used purposive sampling and snowball 
sampling techniques. In guarantee the data validity, it was used triangulation 
technique and triangulation method, whereas study analysis used in this study was 
flowing analysis method. 
Based on the result of this study, it could be concluded that: (1) the 
implementation of complaint management on Customer Service department of 
PT. Telkom Surakarta consisted of planning stage, including policy planning, 
program planning, job planning, organization stage, operational stage of 
complaint management process and monitoring stage. The strategy implemented 
by the Customer Service department of PT. Telkom Surakarta in managing some 
complaint was “One Hour Service”. The efforts carried out in managing some 
complaint were through newspapers, talkshow, call 147, and in Plasa Telkom. (2) 
The customers’ response to the implementation of complaint management was 
that there were some customers who felt either satisfied because their complaint 
has been handled fastly and the employees show that they wer professional. While 
customers who were not satisfied because of the handling of complaints of slow 
or not according to customer desires. For customers who were not satisfied, PT 
Telkom Surakarta provide another alternative to solve customer problems (3) The 
obstacles faced were a) There were few employees, who were less competent in 
service knowledge, b) the lack of Technical Division, c) the varied characteristics 
of PT. Telkom’s customers in conveying some information. The solution applied 
in managing the obstacles face by PT. Telkom were a) the management 
commitment in providing education and training to the employees, b) suggesting 
employees increasing for the Technical Division, d) providing clearer and simple 
description, as well as easily to be understood by the customers. 
 
 
Keywords: complaint management, excellent service, and customer service 
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MOTTO 
 
“Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan” 
(Q.S Al-Insyirah 6) 
 
 
 
“Diam adalah lebih baik daripada mengucapkan kata-kata yang tanpa makna” 
(Pythagoraz) 
 
 
 
“Untuk meraih kesuksesan, tidaklah cukup dengan melakukan yang terbaik. 
Terkadang kita harus melakukan apa yang diperlukan.” 
(Winston Churchill) 
 
 
 
“Sebagian masa lalu adalah kesalahan yang akan membuat kita semakin bodoh 
jika masih tetap mengingatnya.” 
(Peneliti) 
 
 
 
 
 
 
 
 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
ix 
 
PERSEMBAHAN 
 
Karya ini kupersembahkan sebagai wujud rasa syukur, sayang, cinta dan 
kasih kepada: 
 Bapak dan Ibu tercinta yang telah menjadi motivasi terbesar dalam hidupku. 
Terima kasih atas kasih sayang, doa, pengorbanan yang kalian berikan. 
 Kakak dan adikku yang telah memotivasiku 
 Kakek dan nenekku tercinta yang senantiasa memberikan nasehat-nasehat 
terbaiknya untukku. 
 Keluarga besarku, terima kasih untuk doa dan semangat yang kalian berikan. 
 Keluarga Bapak Agung Yuliarto, Ibu Sri Lestari yang telah banyak membantu 
dan memotivasiku untuk menyelesaikan skripsi ini. 
 Dion Prayoga, terima kasih atas segala doa dan dorongan untuk selalu 
semangat, setia mendengarkan keluh kesahku, dan kesabaran dalam 
membimbingku. 
 Sahabat-sahabatku Mutie, Diana, Namira, Fatia, Yunita, Ayupat, Citra, 
Difitri, Iyum, Bangkid, Devi, Dewi, Qonyid terima kasih buat persahabatan 
yang menyenangkan dan penuh warna. 
 Keluarga besar PAP 2008 yang tidak dapat disebutkan satu persatu, terima 
kasih atas kerjasama dan kekompakannya selama ini. 
 Almamater tercinta dimana aku mendapat berbagai ilmu. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
x 
 
KATA PENGANTAR 
 
Puji syukur peneliti panjatkan kehadirat Allah SWT atas rahmat dan 
hidayah-Nya serta dengan usaha keras, akhirnya peneliti dapat menyelesaikan 
skripsi ini sebagai salah satu syarat untuk mencapai gelar Sarjana Pendidikan 
Program Studi Pendidikan Ekonomi Bidang Keahlian Khusus Pendidikan 
Administrasi Perkantoran Jurusan Pendidikan Ilmu Sosial Fakultas Keguruan dan 
Ilmu Pendidikan Universitas Sebelas Maret Surakarta. 
Pada kesempatan ini peneliti ingin menyampaikan terima kasih yang 
tulus dan penghargaan yang tinggi kepada semua pihak yang telah membantu, 
baik secara langsung maupun tidak langsung hingga selesainya skripsi ini. Ucapan 
terima kasih dan penghargaan peneliti haturkan kepada : 
1. Prof. Dr. H. M. Furqon Hidayatullah, M. Pd. selaku Dekan Fakultas 
Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Sebelas Maret Surakarta dan para 
Pembantu Dekan I, II, dan III.  
2. Drs. Saiful Bachri, M.Pd, selaku Ketua Jurusan Pendidikan Ilmu Pengetahuan 
Sosial Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Sebelas Maret 
Surakarta dan Sekretaris Jurusan yang telah menyetujui ijin penyusunan 
skripsi ini. 
3. Dr. Wiedy Murtini, M.Pd, selaku Ketua Program Studi Pendidikan Ekonomi 
Jurusan Pendidikan Ilmu Pengetahuan Sosial Fakultas Keguruan dan Ilmu 
Pendidikan Universitas Sebelas Maret Surakarta dan Sekretaris Program 
Studi yang telah memberikan pengarahan dan ijin penyusunan skripsi ini. 
4. Drs. Ign. Wagimin, M.Si, selaku Ketua Program Bidang Keahlian Khusus 
Pendidikan Administrasi Perkantoran dan Sekretaris BKK PAP yang telah 
memberikan pengarahan dan memberikan  ijin penyusunan skripsi ini. 
5. Dr. Djoko Santosa TH, M.Pd, selaku Pembimbing I yang dengan sabar dan 
bijak dalam memberikan masukan, dorongan, bimbingan dan pengarahan 
sehingga skripsi ini terselesaikan. 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
xi 
 
6. Andre N. Rahmanto, S.Sos, M.Si., selaku Pembimbing II yang dengan sabar,  
dan bijak dalam memberikan masukan, dorongan, bimbingan dan pengarahan 
sehingga skripsi ini terselesaikan. 
7. Tim penguji skripsi yang telah menyediakan waktu dan tenaga untuk menguji 
peneliti, sehingga peneliti dapat melaksanakan ujian skripsi guna 
menyelesaikan studi di bangku kuliah. 
8. Dosen-dosen Program Studi Pendidikan Ekonomi BKK PAP yang telah 
memberikan bekal ilmu pengetahuan sehingga menunjang terselesainya 
skripsi ini. 
9. Anton Subarno, S.Pd, M.Pd., selaku pembimbing akademik yang telah 
membimbing dan memberi masukan hingga terselesaikanya skripsi ini. 
10. Raharjo, S.T., yang telah memberikan ijin serta kemudahan dalam penelitian 
ini. 
11. Agung Yuliarto, S.T., yang telah membantu perijinan dan kemudahan untuk 
mengadakan penelitian. 
12. Staf Plasa Telkom Surakarta yang telah membantu dalam pengumpulan data. 
13. Pelanggan setia PT Telkom Surakarta yang telah bersedia untuk berpartisipasi 
dalam pelaksanaan penelitian ini. 
14. Semua pihak yang tidak dapat peneliti sebutkan satu persatu yang telah 
membantu penulis dalam menyelesaikan skripsi ini. 
Peneliti menyadari bahwa skripsi ini masih banyak kekurangan. Oleh 
karena itu, kritik dan saran sangat peneliti harapkan guna kesempurnaan skripsi 
ini. Semoga skripsi ini dapat bermanfaat bagi peneliti pada khususnya dan bagi 
pembaca pada umumnya serta bagi perkembangan ilmu pengetahuan. 
 
 
Surakarta,   Juli 2013 
        
 
     Peneliti 
 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
xii 
 
DAFTAR ISI 
 
 Halaman 
HALAMAN JUDUL   ........................................................................................  i 
HALAMAN PERNYATAAN ............................................................................  ii 
HALAMAN PENGAJUAN  ...............................................................................  iii 
HALAMAN PERSETUJUAN  ...........................................................................  iv 
HALAMAN PENGESAHAN  ............................................................................  v 
HALAMAN ABSTRAK  ....................................................................................  vi 
HALAMAN ABSTRACT....... ..............................................................................    vii 
HALAMAN MOTTO  ........................................................................................  viii 
HALAMAN PERSEMBAHAN  .........................................................................    ix 
KATA PENGANTAR  .......................................................................................    x 
DAFTAR ISI  .....................................................................................................    xii 
DAFTAR TABEL ..............................................................................................    xv 
DAFTAR GAMBAR  .........................................................................................    xvi 
DAFTAR LAMPIRAN  ......................................................................................    xvii 
 
BAB I  PENDAHULUAN   
A. Latar Belakang Masalah ...................................................................  1 
B. Perumusan Masalah  .........................................................................  5 
C. Tujuan Penelitian  .............................................................................  6 
D. Manfaat Penelitian  ...........................................................................  6 
BAB II LANDASAN TEORI 
A. Tinjauan Pustaka 
1. Tinjauan tentang Manajemen Komplain .....................................  8 
a. Pengertian Manajemen ........................................................  8 
b. Fungsi Manajemen ..............................................................  9 
c. Prinsip Manajemen .............................................................  11 
d. Pengertian Komplain ...........................................................  14 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
xiii 
 
e. Penanganan Keluhan yang Efektif .......................................  16 
f. Manajemen Komplain .........................................................  20 
2. Tinjauan tentang Pelayanan Prima  ............................................  24 
a. Pengertian Pelayanan Prima .................................................  24 
b. Kriteria Pelayanan Prima......................................................  25 
c. Kepuasan Pelanggan ............................................................  26 
3. Tinjauan tentang Customer Service  ...........................................  28 
a. Pengertian Customer Service ..............................................  28 
b. Fungsi dan Tugas Customer Service ....................................  29 
c. Peranan Customer Service ...................................................  30 
B. Hasil Penelitian yang Relevan ...........................................................  32 
C. Kerangka Berpikir  ...........................................................................  34 
BAB III METODOLOGI PENELITIAN 
A. Tempat dan Waktu Penelitian  ..........................................................  37 
B. Bentuk dan Strategi Penelitian  .........................................................  37 
C. Sumber Data  ....................................................................................  41 
D. Teknik Pengambilan Sampel  ............................................................  43 
E. Teknik Pengumpulan Data  ...............................................................  45 
F. Validitas Data  ..................................................................................  47 
G. Teknik Analisis Data  .......................................................................  49 
H. Prosedur Penelitian  ..........................................................................  51 
BAB IV HASIL PENELITIAN 
A. Deskripsi Lokasi/Objek Penelitian ....................................................  54 
1. Sejarah dan Perkembangan PT TELKOM ..................................  54 
2. Deskripsi Lokasi PT TELKOM Kandatel Solo ...........................  56 
3. Bidang Usaha dan Pemasaran  ...................................................  57 
4. Anak Perusahaan PT TELKOM  ................................................  62 
5. Logo PT TELKOM Indonesia  ...................................................  63 
6. Sejarah Divisi Customer Service (Plasa Telkom) Surakarta ........  65 
7. Struktur Organisasi Plasa Telkom Surakarta  .............................  65 
 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
xiv 
 
B. Deskripsi Temuan Penelitian  ...........................................................  72 
1. Penerapan Manajemen Komplain ...............................................  73 
2. Respon Pelanggan ......................................................................  87 
3. Hambatan dalam Penerapan Manajemen Komplain ....................  91 
4. Solusi untuk Menghadapi Hambatan ..........................................  95 
C. Pembahasan  .....................................................................................  97 
1. Penerapan Manajemen Komplain  ..............................................  97 
2. Respon Pelanggan  .....................................................................  100 
3. Hambatan dalam Penerapan Manajemen Komplain  ...................  101 
4. Solusi untuk Menghadapi Hambatan ..........................................  102 
BAB V SIMPULAN, IMPLIKASI DAN SARAN 
A. Simpulan  .........................................................................................  106 
B. Implikasi ..........................................................................................  111 
C. Saran  ...............................................................................................  111 
DAFTAR PUSTAKA  ........................................................................................  113 
LAMPIRAN 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
xv 
 
DAFTAR TABEL 
 
Tabel         Halaman 
1. Rekapitulasi Komplain Tahun 2012 .............................................................  88 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
xvi 
 
DAFTAR GAMBAR 
 
Gambar        Halaman  
1. Proses Penanganan Keluhan yang Efektif  ....................................................  19 
2. Skema Kerangka Pikir  .................................................................................  35 
3. Model Analisis Interaktif .............................................................................  50 
4. Skema Prosedur Penelitian ...........................................................................  53 
5. Logo PT Telkom Indonesia ..........................................................................  64 
6. Struktur Organisasi Plasa Telkom Surakarta .................................................  66 
7. Prosedur Pelayanan One Hour Service .........................................................  78 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
xvii 
 
DAFTAR LAMPIRAN 
Lampiran 1.  Jadwal Penelitian 
Lampiran 2.  Pedoman Wawancara 
Lampiran 3.  Field Note 
Lampiran 4.  Pedoman Penanganan Keluhan PT Telkom 
Lampiran 5.  Prosedur Pelayanan “One Hour Service” 
Lampiran 6. Hak Pelanggan 
Lampiran 7.  Struktur Organisasi PT Telkom Surakarta 
Lampiran 8.  Penilaian Plasa Telkom Surakarta 
Lampiran 9.  Foto Kegiatan 
Lampiran 10.  Surat Keterangan Telah melaksanakan Penelitian 
Lampiran 11.  Perijinan 
